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RESUMEN 
 
 
En la tesis “Calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de Belén – 2018”, se buscó determinar la relación que 
existe entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios, que brindan 
los servidores públicos de dicho Gobierno Local.  
Tiene como propósito estudiar la relación entre la variable 1 y variable2. La 
investigación es descriptiva correlacional, aplicada; se realizó la encuesta a 138 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Belén.  
Con la prueba estadística y utilizando la prueba binomial, se determinó que 
existe alta relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios, 
concluyendo el personal precisa de capacitación en servicio al cliente, en 
comunicación, en la práctica de valores, atención cortés, buen trato, evitando 
los conflictos, de esta manera la institución pueda ofrecer calidad en el servicio 
cuando el usuario se sienta bien con el trato.  
 
Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacción de los usuarios, conflictos, 
valores, capacitación, comunicación. 
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ABSTRACT 
 
In the thesis "Quality of service and satisfaction of the users of the District 
Municipality of Bethlehem - 2018", we sought to determine the relationship 
between the quality of service and user satisfaction, provided by the public 
servants of the Local Government. 
Its purpose is to study the relationship between variable 1 and variable 2. The 
investigation is descriptive correlational, applied; the survey was conducted to 
138 users of the District  Belen´s Municipality. 
With the statistical test and using the binomial test, it was determined that there 
is a high relation between the quality of the service and the satisfaction of the 
users, concluding the precise personnel of training in customer service, in 
communication, in the practice of values, courteous attention, good treatment, 
avoiding conflicts, in this way the institution can offer quality service when the 
user feels good with the deal. 
Keywords: Quality of service, user satisfaction, conflicts, values, training, 
communication. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCION 
 
 
1.1  Realidad problemática 
 
 
En nuestro país y en particular en nuestra Región Loreto, muchas empresas y/o 
instituciones tanto públicas y privadas no le dan la debida importancia al tema 
de atención, y a que sus clientes y/o usuarios del servicio que ofrecen queden 
satisfechos como norma general de la calidad, lo cual genera un malestar 
generalizado, contraviniendo disposiciones y normativas que orientan hacia una 
modernización efectiva de las instituciones públicas de manera particular.  
 
La calidad esperada y percibida en las diferentes acciones, es obligatoria e 
indispensable de la Municipalidad. Este trabajo de servicio al usuario, es una 
gran responsabilidad colectiva, todas las instituciones públicas tienen un 
compromiso con la comunidad de brindar una atención efectiva y un servicio de 
calidad de acuerdo a Ley.  
 
Los servidores públicos son muy importantes, tienen un rol importante porque 
son los que se contactan con los usuarios, por eso es imperativo y categórico 
que la atención que brindan debe reunir ciertos requisitos importantes de 
servicio al cliente o usuario.   
En tiempos presentes se requiere que los servidores públicos sean los que 
cuenten con capacidad de conocimientos e información y, sobre todo, que 
orienten a los usuarios que van a tributar; en consecuencia, estos usuarios 
exigen por todo lo anteriormente mencionado, que les ofrezcan atención y 
servicios de calidad; de esta forma, el sector público sería un proveedor de 
demanda con pronta atención, buen trato, capacidad de resolución de conflictos 
y otros. 
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Es muy importante, que los gobiernos locales brinden servicios acordes a las 
exigencias de la población de su jurisdicción, esto es necesario porque si no 
existe satisfacción de los usuarios, la imagen va más allá del servicio, esto se 
trasciende hasta los linderos políticos, situación muy delicada de influencia que 
políticamente puede ser aprovechada, condición que no es nada saludable. 
Es necesario que la gerencia sea un líder, sea quien pueda conocer interior y 
exteriormente lo que acontece referente al servicio de la entidad, que conozca 
los planes y programas, que conozca a los recursos humanos que ingresaron a 
trabajar previa selección del trabajador para el puesto, con una organización 
donde esté todo en orden, con la debida supervisión, estas funciones deben 
cumplirse eficientemente; por lo tanto, si así fuese, los trabajadores brindarían 
satisfacción a los usuarios; es así que en el estudio se analizan dos variables 
que se conciernen directamente con el servicio y la opinión de los usuarios. 
En el gobierno local del Distrito de Belén, aún no se ha realizado estudios 
científicos que estudien directamente a estas variables, por lo que es necesario 
conocerlo científicamente y así conocer si el servicio que brinda es de plena 
satisfacción o no, en los resultados que se presentan en el acápite 
correspondiente, se obtienen los deducciones, se analizan y se da 
recomendaciones, de tal manera que el presente estudio se convierte en la 
primera investigación cuya finalidad es de realizar propuesta de solución a la 
problemática. 
 
 
1.2 Trabajos previos 
 
Estudios Internacionales  
(Castillo García, Diaz Córdova, Martínez Vigueras, Sánchez Calderón, & 
Valencia Méndez, 2012). La ciudad donde se realizó la investigación tiene 
muchas empresas dedicadas a la alimentación, por lo tanto, es grande la 
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competencia, con autoservicio, alimentos para trasladar personalmente a casa, 
los llamados servicios completos, también brindan alimentación a contratos con 
empresas en determinadas ocasiones. Existen 39,851 en el distrito federal y 
existe mucha competencia y cada quien se diferencia por el servicio de calidad.  
Los autores recomiendan que los servicios de alimentos deberían poner el 
interés en el cliente, dar buen servicio, de tal manera que se adquiera la 
fidelización, es así que la imagen que se forman de la empresa es por el tipo de 
servicio que reciben, así deciden seguir con el lugar o determinar otro lugar. 
Recomiendan que se debe mejorar el servicio brindando rapidez y eficiencia al 
cliente. 
(Guerra Cabrera, 2015), en la tesis se refiere al tipo de atributo de la escucha al 
consumidor, a su vez, se orienta a la satisfacer a lo que requiere en los 
diferentes lugares de venta de la ciudad, para esto utilizó el modelo 
SERVQUAL, pero lo adaptó a las necesidades de la problemática. Los 
resultados dan una alta seguridad interior y a la vez congruencia cuando se 
aplicó el análisis factorial. 
El estudio obtuvo el (α Cronbach=de 0,832) con 68% sobre la escala de Likert, 
por lo tanto, los clientes se encuentran de acuerdo con el servicio, pero el índice 
de Calidad es de -1.69, esto se interpreta como que las opiniones están con 
muy bajas atenciones. Los elementos visibles también tienen una diferencia de 
-1.74, indicador que se interpreta que no están de acuerdo con la infraestructura 
de la empresa. 
Por lo tanto, la autora sugiere que se requiere nuevas tácticas en la venta de los 
materiales y los equipos con innovación, pues la calidad del servicio es muy 
importante para que haya fidelidad del cliente. 
(Reyes Hernández, 2014). Como toda empresa que requiere mantenerse a la 
vanguardia, la Asociación trabaja para no perder los clientes, la competencia le 
hizo fijar una línea de calidad para el servicio y así conseguir que se sientan 
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contentos y sigan prefiriendo a la empresa, La investigación arriba a conocer 
que existe muy bajo adiestramiento en los puestos, que existe retrasos en la 
gestión de documentos, que no atiende debidamente al cliente. 
Una recomendación importante fue la instrucción permanente, escalonada 
según un cronograma, unido a esto también requiere implantar políticas de 
valores como el compromiso, rapidez, datos reales, es necesario evaluar los 
resultados del trabajo de los trabajadores para medir su desempeño, solo así, 
conocimiento las ventajas y desventajas se podrá tomar decisiones llevadas a 
la falencia de la organización, se desea que esto complemente con los otros 
indicadores para llevar a la satisfacción del cliente y del trabajador. 
(Gonzáles Alvarez, 2015), el autor ha investigado en una agencia del banco de 
la provincia de Cienfuegos de la ciudad de La Habana en el país de Cuba, 
estudio realizado en nueve meses del año 2013, tuvo el propósito de examinar 
o analizar el servicio para proponer el estilo de calidad conveniente de acuerdo 
a la demanda. Investigación realizada con un proceso de evaluación de la 
percepción de los servicios que caracteriza al banco en una escala del modelo 
SERVQUAL. 
Se ha logrado obtener los datos para luego realizar el informe con herramientas 
como cuestionario, el método de la lluvia de ideas, revisión bibliográfica, el 
análisis de profesionales especialista, con trabajo colaborativo y también se 
utilizó la técnica de la observación con la metodología del Proceso Esbelto. Los 
productos del análisis fueron los vacíos de satisfacción en la calidad del servicio 
desde las opiniones de los clientes que van día a día al banco, también del 
proceso de evaluación general, es así que los resultados significativos fueron 
que los clientes opinaron que el servicio no supera sus expectativas, muy por el 
contrario, también se suma a esto la demora en ser atendidos, por lo que 
finalmente el autor propone acciones para superar estos impases.  
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(Amada Rios, 2015), el autor se refiere a los resultados de los propósitos de la 
investigación, donde la valoración de la satisfacción es una percepción en las 
instalaciones de un Ayuntamiento de Cartagena, donde hay muy poca 
diferencia con la de los usuarios una década atrás. Se observa la diferenciación 
de las mujeres donde sus valores son más altos negativamente en especial las 
mayores. Las jóvenes presentan un indicador más alto de valoración. Hace más 
de una década los valores del servicio deportivo era superior al año 2005. 
(Zambrano Ramírez, 2007), expresa sobre los indicadores de calidad que 
miden la satisfacción de los usuarios o clientes respecto a un producto, en el 
caso aplican encuestas dirigidas a la obtención de dicha información. La 
medición de calidad para este caso es una relación de tipo externa que viene 
dada por el nivel de satisfacción de los usuarios del servicio o de los 
consumidores de un bien público. 
 
Estudios Nacionales.  
 
(García Ruesta, 2011), referente a la Satisfacción se ha desagregado en 
indicadores de evaluación del servicio de la institución, cuyos resultados 
asumen que no se realiza una buena supervisión ni seguimiento al comprador, 
se encuentra en niveles inferiores al intermedio casi entre indiferente del nivel, 
siendo estos datos nada favorables para la imagen y servicio de la empresa, los 
compradores demandan mejor trato al momento de hacer la compra. 
Por otro lado, no tienen indicadores para definir lo que es calidad, no tienen o 
no alcanzan ni los puntajes promedios, tampoco en los valores promedio, 
porque están ubicados en niveles de desagrado, esto indica que la empresa 
requiere aplicar programas de capacitación muy urgentemente con los 
trabajadores, y así obtener el cambio de opinión de los compradores, se conoce 
que la decisión de compra muchas veces depende cómo es tratado el cliente al 
 
6 
 
momento de decidir la compra, se concluye que existe insatisfacción en el 
servicio que presta la empresa. 
(Atao Huamán, 2016), en el estudio se recomienda que se debe realizar un 
programa para mejorar el servicio para que los usuarios sean atendidos de la 
mejor manera, para eso se requiere inducción al personal referente a sus 
funciones y muy en especial en esta área álgida de la Municipalidad por la 
cantidad de servicios que deben atender. 
Referente a los componentes intangibles se requiere mejor ambiente de los 
diferentes sectores, que exista diferencia entre un área y otra, requieren 
muebles para que el usuario no se canse con la espera en la atención, que no 
se aburra, esta incomodidad es muy crítica, pues se refleja en el estudio. 
Por otro lado, el inmueble del gobierno local no es propio, lo que genera que no 
se pueda invertir en mejorar la fachada ni los interiores e incluso hay áreas que 
no están debidamente seguras. Se requiere encontrar la solución en este 
aspecto. 
Como es de necesidad, el personal que atiende debe saber el idioma nativo 
imperante aún en el área, hay usuarios que son quechua hablantes, por lo que 
es requisita sepan este idioma. El Merchandising es importante también que 
sea en quechua, para que estas personas entiendan más la información. 
Para mejorar el servicio se requiere el libro de quejas, para esto se debe 
colocar en lugar visible, el mismo que servirá para mejorar el servicio. 
(Chung, García Filberto, & Rupailla Arestegui, 2017), recomiendan que la 
Municipalidad se basen en el mejoramiento del servicio utilizando los nueve 
estándares de calidad y la denominada Carta de servicio, que otra entidad 
supervise los procedimientos y se capacite al servidor público. 
Que se realice investigación de mercados para conocer la opinión sobre el 
grado de aceptación que tienen en el servicio del gobierno local y de sus 
trabajadores, se deben procesar y supervisar las estrategias para aplicarlos o 
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mejorarlos, también se deben colocar a la vista del usuario los buzones de 
sugerencias y reclamos en cada una de las áreas o jefaturas de la 
municipalidad para viabilizar la información y así se tome decisiones para el 
mejor servicio. 
El servidor público con los cambios se espera que mejore su servicio, se 
solucionen los conflictos y problemas implantando las mejoras con las 
estrategias. 
Es necesario rediseñar el término de división de gobiernos locales para utilicen 
el marketing como una de sus acciones, conociendo los requerimientos del 
usuario sea persona natural o persona jurídica, con tácticas operativas en aras 
del buen servicio. Los canales de comunicación deben ser acordes a la 
necesidad interna y externa del gobierno local con internet para que la 
información sea vía web para que se viabilice la información y documentación 
escrita. Esto servirá para descentralizar el servicio, se ahorre tiempo, se 
necesita menos horas hombre, y otros indicadores importantes para el pago de 
rentas, conocer la información de diferentes áreas. 
(Suárez Bazalar, 2015). Se concluye que se debe aplicar el modelo SERVQUAL 
porque demuestra la calidad del servicio del Centro de estudios de lengua, esto 
es el resultado de un promedio ponderado de 3.39 referente al madero de 
expectativas y percepciones. 
La confiabilidad hace énfasis en la satisfacción del consumidor con resultado de 
0,937 con una asociación positiva significativa y una regresión lineal simple con 
muy poco resultado residual. 
  
Estudios Locales 
 
(Chumacero Holguín, 2018), los resultados de la investigación dedicada al 
comercio de zapatos de una MYPE del centro de abastos de Piura, indica que 
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las personas que comercializan en este centro son por cuanto requieren elevar 
cada día sus conocimientos, mejoramiento de sus labores para que progrese la 
empresa. Solo algunos se dedican a enriquecer sus destrezas en las ventas, 
mientras que otro otros se dedican a optimizar su labor para satisfacer sus 
necesidades, aunque muchos de ellos declaran que requieren instruirse en 
comercio.  
Referente al desarrollo como persona, aseguran que necesitan conocer más 
sobre lo que se requiere en su trabajo, por lo tanto, la MYPE del estudio de 
caso, debería en primer lugar facilitar datos, incrementar o conocer sus 
destrezas, saber razonar y analizar sus necesidades priorizándolas. Es así que 
el autor recomienda que las medianas y pequeñas empresas continúen 
invirtiendo en instrucción o conocimiento, que se organicen con planes y 
programas debidamente considerados en un presupuesto con la finalidad de 
conseguir mejor relación con el personal para que logren cambiar sus 
comportamientos. 
También concluyen que prefieren las técnicas audiovisuales como vídeos, films, 
que se relacionen con la venta del rubro de calzados. 
Si se toma la relación entre uno que se inicia en la comercialización con un 
trabajador especializado, afirman que muy pocos trabajadores son capacitados 
en la función que realizan y que solo en eventos recibieron instrucciones de 
venta. 
(Arrué Flores, 2014), es una investigación para saber si perciben o no el 
servicio de calidad los usuarios. La investigación fue de un método descriptivo 
no experimental. Se estudió si incide o no la calidad en la satisfacción. 
Se recomienda a procurar formas por la que se podría obtener persistencia en 
el servicio de comunicación, siendo la empresa el regulador del comportamiento 
de las empresas  de comunicación, en especial en las zonas alejadas de la 
ciudad, es recomendable de organizar programas de capacitación a corto y 
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mediano plazo, también otros métodos o técnicas para brindar buen trato a las 
personas que requieren el servicio por algo que no han tenido un buen servicio 
o se sienten estafados por alguna circunstancia. 
 
(Rubiños Bartens & Rubiños Bartens, 2015), las conclusiones de la 
investigación abordan los tópicos como el agrado por el servicio, 74,52%; como 
“bueno” el 64,89%, como “muy bueno” 9,62%. El completo agrado por el 
servicio se debe a la forma cómo el personal de ventas llegas al cliente, esa 
buena atención es positiva para la imagen, además por los lugares hasta donde 
llega la señal de internet sumados a la ligereza de la señal; el precio cobrado 
por el servicio también es importante y satisface a la mayoría de los clientes, 
pero, mucho más significativo es la amabilidad y cordialidad de los trabajadores 
que dan el servicio directo al cliente, con el 84,44%, porcentaje muy 
significativo. 
En el estudio las autoras recomiendan, que se mejore el agrado que tienen los 
usuarios llegando a una meta del 90% y 95% respectivamente, ya que existen 
clientes potenciales, esto lo pueden lograr con instrucciones constantes a los 
trabajadores. Y todos los componentes que intervienen en el agrado de los 
clientes se deben seguir manteniéndoles tal como están en la actualidad como 
la calidad del servicio, la atención con cortesía y cordialidad entre otros. 
 
1.3  Teorías relacionadas al tema 
Teoría del control total de calidad 
Esta teoría, creada por (FEIGENBAUM, 2018), las nociones primigenias del 
autor que aporta a esta teoría: 
- Actualmente, por el número significativo de bienes idénticos en la 
comercialización, los clientes tienen mayor interés más que otros tiempos en las 
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diferenciaciones entre los bienes que adquieren; es así, que el valor de un bien 
es un elemento que determina al momento de adquirirlo.                                                                  
 -Las características de los bienes son las que determinan su comercialización y 
a la vez va creciendo la organización por el incremento de sus ventas.  
- La calidad emana del interior de la organización; por eso, si se capacita a las 
personas o jefes que tienen a cargo a personas, tendrán su efecto multiplicados 
en los bienes de la empresa que se reflejarán en una mayor calidad, esto quiere 
decir que, el valor agregado al bien es producto del servicio. 
Esto fue el basamento de la teoría de Armand Feigenbaum, quien ideó 
aspectos importantes de y que fueron tomados por los líderes de las empresas 
para arribar a productos óptimos. 
 Precisar las especificidades de cuánto se requiere obtener con un bien o 
un servicio. 
 Orientarse todos los integrantes de la organización a dar lo que el 
comprador requiere. 
 Hacer lo necesario para alcanzar los objetivos. 
 Alcanzar a que la organización sea una sola unidad y trabaje como tal, 
todos a un solo objetivo. 
 Que el personal esté debidamente distribuido, cumpliendo cada quien 
sus funciones. 
 Se requiere equipo u equipos para que controlen los procesos y 
obtengan el producto como se desea que sea. 
 Que la información o comunicación sea uno de los principales factores 
de la empresa que sea tomada con la debida importancia. 
 Es necesario que interese a los gerentes la calidad a implementar en el 
personal en todos los niveles de la organización. 
 Corregir con efectividad cuando los objetivos no se han cumplido, 
teniendo en cuenta los estándares pre determinado. 
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La teoría del Reforzamiento 
 
(Koontz & Weihrich, 1996), El exponente de esta teoría es el psicólogo B.F. 
Skinner de la Universidad de Harvard, impulsó una importante práctica de 
motivación con el enfoque “reforzamiento positivo o la modificación de la 
conducta”, certifica que se puede incentivar a los trabajadores con un clima 
laboral adecuado y reconociendo su labor eficiente. Sostiene que sancionar por 
una labor no efectiva produce negatividad para la empresa. 
Pero Skinner estudia mucho más allá esta conducta, diagnostican la empresa, 
los lugares, analizan que factores intervienen en la conducta para saber que 
influye en su accionar. Posteriormente se proponen cambios en los lugares de 
donde se originan los obstáculos, determinándose acciones de acuerdo a los 
problemas, pero con la opinión del personal y ayuda también de ellos, se realiza 
un seguimiento en cortos tiempos y cronometrados, para posteriormente de 
premia por los resultados, esto es, por los cambios positivos de los 
trabajadores. Siempre se busca como apoyar al personal y felicitarles por los 
trabajos realizados en forma eficiente. 
La fortaleza de esta teoría aparentemente muy simple ha dado resultados en 
empresas exitosas y está inmersa en lo que requiere toda organización, pues 
pone énfasis en desaparecer todo obstáculo para la buena labor, con una 
buena y efectiva planeación y organización, en la supervisión mediante el 
feedback y también contando con una buena comunicación. 
 
Teoría de la motivación con base en las necesidades. 
 
El mismo autor (Koontz & Weihrich, 1996), en el libro Administración, explica 
esta teoría de McClelland, que ha aportado para comprender más a la 
motivación, identificando tres requerimientos elementales, que después de 
varias experiencias con personas para analizar sus requerimientos han arribado 
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a definir estas presiones naturales que juegan un rol importante en la 
administración y que para las organizaciones hace trabajar con eficiencia, estos 
son: 
Necesidad de poder: afirma que las personas con alta deseo de poder siente 
la necesidad de tener influencia en los demás y control. Son aquellos que 
siempre están buscando ser líderes, estar en la cabeza de todo, tienen una 
cualidad, son muy comunicativos, siempre están en controversia, son muy 
intensos en sus afirmaciones, son directos, exigen y tienen placer al ilustrar o 
hablando en auditorios o fuera de ellos. 
Necesidad de afiliación: el autor de esta teoría, define a este tipo de personas 
con muy alta insuficiencia de sentimiento o apego, consiguen sentirse seguros 
cuando son correspondidos sus sentimientos, tienen temor de no ser aceptados 
en sociedad. Como personas tratan de siempre estar con relaciones sociales, 
participar en eventos, a la vez gozan de afecto de comprender y ser 
comprendidos, se muestran siempre llenos de afecto, apoyando a los que 
pueden hasta en los impases personales y tienen placer de interactuar siempre 
con los demás. 
Necesidad de Logro: este prototipo de persona desea siempre lograr el éxito, 
temen al fracaso, les gusta la seguridad y gozan de tener desafío, se fijan 
objetivos y retos que pueden alcanzar. No temen a los riesgos, siempre pisan 
tierra, no son personas que le agradan mucho los juegos, son analíticos de los 
impases y siempre evalúan los posibles resultados, prefieren tener 
compromisos y realizar feedback de las acciones propias de cada actitud o 
actividad. Son personas que no están siempre en un lugar, no les interesa que 
no salga algo que emprenden, trabajan sin horario. 
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El modelo de Porter y Lawler 
 
Han aportado a la administración con una teoría más avanzada (Koontz & 
Weihrich, 1996), pero basado en la teoría de las expectativas. Se explica este 
modelo como toda voluntad es dependiente del costo del estímulo más toda la 
voluntad que la persona está segura que requiere y la perspectiva de tener una 
distinción o estímulo. Los trabajadores en la organización ya conocen con 
anticipación si están en la capacidad de realizar un trabajo o si es que ya lo 
hicieron, conocen cuanto de energía requieren para desarrollarlo y conocen de 
antemano la capacidad de conseguir el premio. 
Por otro lado, el trabajo laboral interviene en las distinciones igualitarias, lo que 
cada persona percibe sobre sus energías o voluntades perturbará a la 
complacencia que le dan o recibe, esto es que la satisfacción va a influir sobre 
la valoración real de la recompensa. 
1.4 Formulación del problema 
 
Problema General 
 
¿De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfacción del 
usuario de la Municipalidad distrital de Belén 2018? 
 
 
 
Problemas Específicos 
 
a) Establecer la falta de capacitación del personal de la Municipalidad Distrital 
de Belén 2018 que presta atención al público.  
b) Calificar el trato a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Belén 2018, 
por parte de los trabajadores 
c) Demostrar el malestar de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Belén 
2018, por la mala atención realizada. 
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1.5  Justificación del estudio 
  
El estudio se refiere a la calidad del servicio que brindan los trabajadores de la 
Municipalidad Distrital de Belén, en el que se analiza el trato hacia los usuarios, 
si el personal es idóneo, honesto, si está capacitado, si la documentación que 
elabora es de calidad en tiempo, con información acorde a lo requerido. Esto da 
resultados importantes para proponer cambios en el aspecto de la atención al 
usuario. 
Por otro lado, se estudia la satisfacción del usuario, se estudia si fueron 
satisfechas sus necesidades, si la atención fue oportuna, si su percepción es 
positiva. 
Es así que el estudio aporta beneficios sociales, porque los cambios se 
proponen y si la Municipalidad sigue las recomendaciones, el servicio al usuario 
por parte de los trabajadores mejorará a corto plazo. 
Aportará beneficios a los usuarios porque el comportamiento de los 
trabajadores cambiará positivamente pues encontrarán las mejores soluciones 
a sus necesidades. 
Se beneficia la imagen de la Municipalidad por la percepción positiva de los 
usuarios, por otro lado, se beneficia la comunidad porque serán atendidos con 
trato amable, con comunicación asertiva, solucionando sus problemas muy en 
especial con los pagos tributarios. 
 
1.6  Hipótesis 
 
Hi:   
Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de Belén, 2018  
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Ho:   
 No Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios 
de la Municipalidad Distrital de Belén, 2018.  
 
1.7  Objetivos 
 
Objetivo General 
Determinar si la calidad de servicio que prestan los trabajadores, se relaciona 
con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Belén, 2018. 
 
Objetivo Específicos 
 
a)  Describir la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Belén, 2018. 
b)  Determinar la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de 
Belén, 2018. 
c) Relacionar las competencias personales con el trato recibido en la 
Municipalidad Distrital de Belén, 2018. 
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CAPÍTULO II. MÉTODO 
 
2.1.  Diseño de investigación 
No experimental, porque no existe manipulación activa de alguna variable, 
transeccional; puesto que la recolección de información se hizo en un solo 
momento y en un tiempo único el año 2018; relacional, porque se busca 
establecer la relación de las variables. 
2.2  Variables, Operacionalización 
2.2.1 Variables  
 
Variable independiente: Calidad de Servicio  
a) Servicio prestado  
b) Atención  
c) Escaso personal  
 
Variable dependiente: Satisfacción de los usuarios  
a) Confianza en el servicio  
b) Trato recibido 
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OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 
 
TÍTULO: calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la municipalidad distrital de Belén - 2018 
AUTOR(ES): Bach. Humberto Navarro Ríos - Hugo Lozano Muñoz 
VARIABLE(S) DIMENSIONES INDICADORES* ÍTEMS* ESCALA 
UNIDAD DE 
ANÁLISIS 
INSTRUMENTO 
RECOJO 
INFORM. 
1. Calidad de 
Servicio en la 
Municipalidad 
Distrital de 
Belén - 2018 
 
 
Capacidad de 
Respuesta 
 √ Entrega 
puntual. 
 
 
 √ Calidad de la 
entrega. 
  
 √Cumplimiento de 
órdenes: 
•  Servicio solicitado 
en un plazo 
adecuado. 
• El personal cuenta 
con recursos 
materiales 
suficientes para 
llevar a cabo su 
trabajo. 
 
• Información de los 
servicios que 
ofrecen. 
• El personal que lo 
atendió se muestra 
dispuesto a ayudarle 
en su requerimiento. 
 
• El personal que le 
atendió le inspira 
confianza y muestra 
buena disposición 
para atenderlo. 
 
Ordinal  Los usuarios 
de la 
Municipalidad 
Distrital de 
Belén  
Formato de 
cuestionario. 
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La Cortesía 
√ Trato amable.  
 
√Lenguaje 
comprensible. 
√ Es solidario. 
 
• El personal se 
expresa en un 
lenguaje 
comprensible que 
usted puede 
entender. 
• El personal que lo 
atendió muestra un 
trato respetuoso 
hacia usted. 
• El personal que lo 
atendió se muestra 
dispuesto a ayudarle 
con la gestión que 
está realizando. 
  Los usuarios   
de la 
Municipalidad 
Distrital de 
Belén. 
Formato de 
cuestionario 
 
Competencias 
personales. 
 
√ Personal 
idóneo. 
 
 
√ Personal 
honesto. 
√ Personal 
altamente 
preparado. 
 
• Los trabajadores 
muestran que están 
preparados para 
solucionar conflictos 
que pueda surgir 
con los ciudadanos. 
• El personal da 
imagen de 
honestidad y 
confianza 
• El personal que lo 
atendió muestra que 
está suficientemente 
preparado para 
desempeñarse en el 
cargo que ocupa 
actualmente. 
• El personal que lo 
atendió muestra 
dominio en su 
puesto de trabajo. 
 Los usuarios, 
de la 
Municipalidad 
Distrital de 
Belén  
Formato de 
cuestionario 
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2.Satisfacción 
de los usuarios 
de la 
Municipalidad 
Distrital de 
Belén -2018 
 
 
 
 
Confianza en el 
servicio. 
 
√ Se prioriza la 
necesidad. 
√ Solución de las 
demandas 
√burocracia en el 
servicio. 
 
 
• Se resuelve o se 
prioriza la necesidad 
solicitada por usted. 
• Se han solucionado 
satisfactoriamente 
sus demandas en 
ocasiones pasadas 
• La prestación del 
servicio en la 
municipalidad es 
tardía. 
• El servicio que 
recibe le parece 
adecuado por parte 
de los trabajadores 
de la municipalidad. 
Ordinal  Los Usuarios 
de la 
Municipalidad 
Distrital de 
Belén.  
Formato de 
cuestionario 
 
Trato recibido. 
 
√. Atención 
oportuna. 
√El servicio 
cumple las 
expectativas. 
√Conocimiento 
de las 
necesidades 
 
• Considera que su 
solicitud es atendida 
en todas las 
oportunidades. 
• El servicio otorgado 
cumplió con las 
necesidades y 
expectativas 
esperadas por 
usted. 
• El personal que 
labora en la 
municipalidad 
muestra que conoce 
las necesidades 
prioritarias que 
aquejan a los 
usuarios del distrito 
de Belén. 
• Encuentras mejores 
soluciones a tus 
necesidades. 
 Los usuarios 
de la 
Municipalidad 
Distrital de 
Belén  
Formato de 
cuestionario 
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2.3.- Población y muestra 
 
En la presente investigación, la población fueron los usuarios del servicio que 
brinda la Municipalidad Distrital de Belén, durante el año 2018. 
 
La muestra se determinó con la siguiente fórmula: 
 
                                            n =   zo
2 p q                                                                                                                               
                                        d 2 
 
Dónde:  
n = Tamaño de la muestra 
Zo 
2 = Valor de confianza 
p = Probabilidad que ocurra el evento estudiado 
q = Probabilidad que no ocurra el evento estudiado 
d2 = Error muestral 
 
La población materia de estudio de la presente investigación, es infinita, 
aplicando la fórmula de abajo, se obtiene una muestra de 138 que son los 
usuarios moradores del distrito y acuden a la Municipalidad Distrital de Belén a 
realizar sus trámites. 
 
La muestra de los usuarios es la siguiente: 
 
(1.96)2 (0.90)² (0.10)² 
(0.05) ² 
 
n = 138 usuarios 
La muestra determinada fue probabilística.  
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
La técnica de investigación que se utilizó en el presente estudio de 
investigación fue la encuesta. En cuanto al instrumento que se empleó fue el 
cuestionario, mediante preguntas adecuadamente formuladas las que fueron 
aplicadas a los sujetos materia de investigación, es decir a los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de Belén.  
El cuestionario está conformado por 20 ítems con sus dimensiones respectivas. 
Para la validación del instrumento: se recurrió a 03 especialistas expertos en la 
materia, quienes emitieron su juicio respecto a la redacción y al contenido del 
cuestionario dando por validado el cuestionario. La confiabilidad se obtuvo 
aplicando la prueba de coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo un alfa de 
0.894 (Anexo 2). 
 
2.5.  Métodos de análisis de datos 
Manejando toda la información se realizó una revisión del cuestionario, y luego 
se trasladó los datos al programa Excel, para la tabulación respectiva y luego 
proceder al ingreso de los datos al SPSS 22. 
Para el análisis de los resultados del presente trabajo de investigación se utilizó 
el programa SPSS 22 - estadístico, por cuanto ésta nos permitió analizar y 
representar los datos en tablas, gráficos, medidas de resumen y pruebas de 
relación de variables. 
Las gráficas se harán por cada una de las variables, dimensiones y preguntas; 
para la correlación se consideró la prueba binomial de acuerdo con los objetivos 
planteados en el trabajo. 
Los métodos de análisis de datos utilizados fueron las siguientes: 
a)   Obtenidos los instrumentos se realizó el control de calidad de los datos 
mediante la revisión exhaustiva de los instrumentos. 
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b)   El procesamiento de datos fue informático y se empleó el software SPSS 
versión 22.  
c)  Para el análisis de los datos obtenidos se empleó herramientas estadísticas 
como: distribución de frecuencias, media aritmética. 
d)   La verificación de hipótesis se realizó la prueba binomial de relación con las 
dos variables.  
e)    Las conclusiones se formularon teniendo en cuenta los objetivos planteados 
y los resultados obtenidos.  
 
 
2.6  Aspectos éticos 
 
Al respecto se puede mencionar lo siguiente: 
 
• Se sustenta el aspecto ético en la presente investigación toda vez que se 
contó con la autorización y visto bueno de los encuestados, fueron 
informados previamente de lo que se persigue como estudio, medir el nivel 
de satisfacción al hacer uso de los servicios que la Municipalidad Distrital de 
Belén. 
• Uno de los aspectos principales para manejar el aspecto ético, es que 
existe normatividad y políticas públicas que hicieron posible el desarrollo de 
la investigación; y, si es factible estudiar el fenómeno en cuestión, frente a 
ello se puede precisar que existe una norma específica que contempla los 
aspectos motivo de estudio y nos referimos a la Ley N° 27678, Ley Marco 
de modernización de la Gestión del Estado que busca la obtención de 
mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, para lograr una mejor 
atención ciudadana, priorizando y optimizando el uso de los recursos 
públicos. Con esta norma se busca alcanzar un Estado: 
 
 Al servicio de la ciudadanía 
 Con canales efectivos de participación ciudadana 
 Descentralizado y desconcentrado 
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 Transparente en su gestión 
 Con servidores públicos calificados y adecuadamente remunerados 
 Fiscalmente equilibrado. 
 
Concluimos y consideramos que esta investigación es un gran aporte que 
contribuye a dar iniciativas a nuevas investigaciones, para contribuir con las 
Instituciones del Estado como es el caso de las Municipalidades, quienes deben 
promover o cumplir una adecuada calidad del servicio, a través de los diferentes 
actitudes como lo es la capacidad de respuesta, cortesía y competencias 
personales, para finalmente se pueda repercutir positivamente en la satisfacción 
de los clientes de la Municipalidad Distrital de Belén. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 
 
3.1.  De los cuadros de frecuencias 
       Los resultados obtenidos, de la encuesta aplicada a los usuarios de los 
servicios de la municipalidad distrital de Belén fueron: 
 
     Tabla 1. Se realizó el servicio solicitado en un plazo adecuado 
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido Porcentaje acumulado 
 No 40 29 29 29 
Si 98 71 71 100 
Total 138 100 100  
            Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 1. Se realizó el servicio solicitado en un plazo adecuado 
                                         
  Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
29 %
71 %
PLAZO ADECUADO
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Del total de personas entrevistadas, el 71 % contesto que si fue atendido en un 
plazo adecuado y el 29 % contesto no haber sido atendido en el plazo 
adecuado. 
 
Tabla 2. Ha tenido la oportunidad de ver que el personal cuenta con recursos 
materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo. 
 
 
 
 
 
    
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 2. Ha tenido la oportunidad de ver que el personal cuenta con recursos 
materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
24 %
76  %
MATERIALES SUFICIENTES
No Si
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 33 24 23,9 23,9 
Si 105 76 76,1 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
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Del total de personas entrevistadas, el 76 % contesto haber percibido que la   
persona que lo atendió, si contaba con recursos materiales suficientes y el 24 % 
contestó no haber percibido que la persona que lo atendió no contaba con los 
recursos materiales suficientes 
 
 
 
 
 uente: Encuesta aplicada 
  
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 3. El personal le informa adecuadamente de los servicios que ofrecen. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Del total de personas entrevistadas, el 79 % contesto haber sido informado 
adecuadamente de los servicios que ofrecen y el 21 % contesto no haber sido 
informado adecuadamente de los servicios que ofrecen. 
21 %
79 %
INFORME  ADECUADO DE LOS SERVICIOS
NO SI
Tabla 3. El personal le informa adecuadamente de los servicios que 
ofrecen. 
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 29 21 21,0 21,0 
Si 109 79 79,0 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
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Tabla 4. Considera que el personal que lo atendió le inspira confianza y muestra 
buena disposición para atenderlo 
 
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 22 16 16 16 
Si 116 84 84 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 4. Considera que el personal que lo atendió le inspira confianza y 
muestra buena disposición para atenderlo 
 
 
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Del total de personas entrevistadas, el 84 % considero que el personal que lo 
atendió le inspira confianza y muestra buena disposición para atenderlo y el 
16 %
84 %
CONFIANZA Y DISPOSICIÓN
NO SI
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16% considero que el personal que lo atendió no le inspira confianza y muestra 
buena manera para atenderlo. 
 
Tabla 5. El personal que lo atendió se expresa en un lenguaje comprensible que 
usted pueda entender. 
 
 
 
 
      Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 5. El personal que lo atendió se expresa en un lenguaje 
comprensible que usted pueda entender. 
 
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
Del total de personas entrevistadas, el 71 % contesto haber sido atendido por 
una persona que se expresa en un lenguaje comprensible y el 29 % contesto 
29 %
71 %
LENGUAJE COMPRENSIBLE
NO SI
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 40 29 29 29 
Si 98 71 71 100 
Total 138 100 100  
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haber sido atendido por una persona que no se expresa con un lenguaje 
comprensible. 
 
Tabla 6. El personal que lo atendió muestra un trato respetuoso hacia usted 
 
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 40 29 29 29 
Si 98 71 71 100 
Total 138 100 100  
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 6. El personal que lo atendió muestra un trato respetuoso hacia usted. 
                           
           Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Del total de personas entrevistadas, el 71 % contesto haber sido atendido por 
personas que le mostraron un trato respetuoso y el 29 % contesto haber sido 
atendido por personas que no le mostraron un trato respetuoso. 
29 %
71 %
TRATO RESPETUOSO
NO SI
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Tabla 7. El personal que le atendió se muestra dispuesto a 
ayudarle con su gestión que está realizando usted. 
 
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido No 32 23 23 23 
Si 106 77 77 100 
Total 138 100 100  
        Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 7. El personal que le atendió se muestra dispuesto a ayudarle con su 
gestión que está realizando usted 
 
 
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Del total de personas entrevistadas, el 77 % contesto haber sido atendido por 
una persona que se muestra dispuesto a ayudarle y el 23 % contesto no haber 
sido atendido por una persona que se muestra dispuesto a ayudarle. 
 
23 %
77 %
TRATO AMABLE
NO SI
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Tabla 8. El personal, muestra un trato cordial en la atención al usuario 
 
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 40 29 29 29 
Si 98 71 71 100 
Total 138 100 100  
           Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 8. El personal, muestra un trato cordial en la atención al usuario 
 
                           
           Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Del total de personas entrevistadas, el 71 % contesto haber sido atendido por 
una persona que se muestra un trato cordial y el 29 % contesto no haber sido 
atendido por una persona que se muestra un trato cordial. 
29 %
71 %
TRATO CORDIAL
NO SI
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Tabla 9. Los trabajadores muestran que están preparados para solucionar 
situaciones de conflictos que pueda surgir con los ciudadanos. 
 
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 40 29 29 29 
Si 98 71 71 100 
Total 138 100 100  
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 9. Los trabajadores muestran que están preparados para solucionar 
situaciones de conflictos que pueda surgir con los ciudadanos. 
                    
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
El 71 % de los entrevistados manifestaron, que los trabajadores muestran que 
están preparados para solucionar situaciones de conflictos que puedan surgir 
con los ciudadanos y el 29 % de trabajadores no están preparados para 
solucionar situaciones de conflictos que puedan surgir con los ciudadanos. 
29 %
71 %
SOLUCIONES SITUACIONES DE CONFLICTO
NO SI
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Tabla 10. El personal da una imagen de honestidad y confianza. 
 
 
           
 
 
 
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
Ilustración 10. El personal da una imagen de honestidad y confianza 
 
 
           Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
El 76 % de entrevistados manifestaron, que los trabajadores, muestran una 
imagen de honestidad y confianza y el 24 % de trabajadores, no muestran una 
imagen de honestidad y confianza.   
 
 
24 %
76 %
HONESTIDAD Y CONFIANZA
NO SI
 
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 33 24 24 24 
Si 105 76 76 100 
Total 138 100 100  
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Tabla 11. El personal que lo atendió muestra que está suficientemente preparado 
para desempeñarse en el cargo que ocupa actualmente. 
 
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 33 24 24 24 
Si 105 76 76 100,0 
Total 138 100 100  
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 11. El personal que lo atendió muestra que está suficientemente 
preparado para desempeñarse en el cargo que ocupa actualmente. 
 
                       
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
El 76 % de los entrevistados manifestaron que el personal que los atendió está 
suficientemente preparado para desempeñarse en el cargo que ocupa 
actualmente y el 24 % de los entrevistados manifestaron que no lo están.   
24 %
76 %
NO SI
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Tabla 12. El personal que lo atendió muestra dominio en su puesto de trabajo. 
                    
 
 
 
 
                 Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 12. El personal que lo atendió muestra dominio en su puesto de trabajo 
 
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
El 77 % de los entrevistados manifestaron que el personal que los atendió 
muestra dominio en su puesto de trabajo y el 24 % de los entrevistados 
manifestaron que no lo están.  
                                      
 
23 %
77 %
NO SI
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 32 23 23 23 
Si 106 77 77 100 
Total 138 100 100  
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 Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 13. Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada por usted 
 
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
El 66 % de los entrevistados manifestaron que si se resuelve o prioriza su 
necesidad solicitada y el 34 % de los entrevistados manifestaron que no se 
resuelve su necesidad solicitada. 
  
 
 
34 %
66 %
NO SI
Tabla 13. Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada por 
usted 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 47 34 34 34 
Si 91 66 66 100 
Total 138 100 100  
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Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 14. Se han solucionado satisfactoriamente tus demandas en 
ocasiones pasadas. 
 
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
El 71 % de los entrevistados manifestaron, que si se han solucionado sus 
demandas en ocasiones pasadas y el 29 % de entrevistados manifestaron que 
no se han solucionado sus demandas en ocasiones pasadas. 
 
29 %
71 %
NO SI
Tabla 14. Se han solucionado satisfactoriamente tus demandas en 
ocasiones pasadas. 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
No 40 29 29 29
Si 98 71 71 100 
Total 138 100 100 
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Tabla 15. La prestación del servicio en la municipalidad es muy burocrática 
 
           
 
 
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 15. La prestación del servicio en la municipalidad es muy burocrática 
 
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
El 71 % de los entrevistados manifestaron, que si, la prestación del servicio en 
la municipalidad es muy burocrática y el 29 % de entrevistados manifestaron 
que no.  
29 %
71 %
NO SI
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 40 29 29 29 
Si 98 71 71 100 
Total 138 100 100  
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Tabla 16. El servicio que recibe le parece lo adecuado por parte de los 
trabajadores de la municipalidad. 
 
                          
 
 
 
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 16. El servicio que recibe le parece lo adecuado por parte de los 
trabajadores de la municipalidad. 
 
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
El 76 % de los entrevistados manifestaron que el servicio que recibió de parte 
de los trabajadores de la municipalidad fue adecuado y el 24 % de los 
entrevistados manifestaron que no lo es.   
24%
76%
NO SI
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 33 24 24 24 
Si 105 76 76 100 
Total 138 100 100  
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Tabla 17. Considera que su solicitud es atendida en todas las oportunidades. 
 
 
 
 
 
          
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
    
Ilustración 17. Considera que su solicitud es atendida en todas las 
oportunidades 
 
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
El 69 % de los entrevistados manifestaron que su solicitud fue atendida en 
todas las oportunidades y el 31 % de los entrevistados manifestaron que no lo 
fue.   
 
31 %
69 %
NO SI
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 43 31 31 31 
Si 95 69 68 100,0 
Total 138 100 100  
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Tabla 18.  El servicio otorgado cumplió con las necesidades y expectativas 
esperadas por usted 
 
         
 
 
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 18. El servicio otorgado cumplió con las necesidades y expectativas 
esperadas por usted 
 
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
El 74 % de los entrevistados manifestaron que el servicio otorgado cumplió con 
sus necesidades y expectativas esperadas y el 26 % de los entrevistados 
manifestaron que no lo fue.   
 
26 %
74 %
NO SI
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido Porcentaje acumulado 
 No 36 26 26 26 
Si 102 74 74 100 
Total 138 100 100  
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Tabla 19. El personal que labora en la municipalidad muestra que 
conoce las necesidades prioritarias que aquejan a los usuarios del 
distrito de Belén. 
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido Porcentaje acumulado 
Válido No 33 24 24 24 
Si 105 76 76 100 
Total 138 100 100  
            Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 19. El personal que labora en la municipalidad muestra que conoce las 
necesidades prioritarias que aquejan a los usuarios del distrito de Belén. 
 
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
El 76 % de los entrevistados manifestaron que el personal que labora en la 
municipalidad muestra que si conoce las necesidades prioritarias que aquejan a 
los usuarios del distrito de Belén, y el 24 % de los entrevistados manifestaron 
que no conocen.   
 
 
24 %
76 %
NO SI
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Tabla 20. Encuentras mejores soluciones a tus necesidades. 
 
 
 
      
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
 
Ilustración 20. Encuentras mejores soluciones a tus necesidades 
 
          Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad distrital de Belén. 
El 71 % de los entrevistados manifestaron, que sí, encuentran mejores 
soluciones a sus necesidades, y el 29 % de entrevistados manifestaron que no. 
 
 
29 %
71 %
NO SI
 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 No 40 29 29 29 
Si 98 71 71 100 
Total 138 100 100  
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3.2.  Prueba de Hipótesis 
        Para la prueba de relación de variables, se realizó la prueba binomial (ver anexo 
N° 5), observándose, que en todos los ítems, se rechaza la hipótesis nula (p = 
q), aceptándose la hipótesis alternativa (p >  q), significancia de 0.05.  
 Concluyendo que las dos variables están relacionadas: La calidad del servicio 
influye en la satisfacción de los usuarios. 
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IV.    DISCUSIÓN 
 
De acuerdo con los resultados, los clientes perciben buena calidad del servicio 
de los trabajadores de la Municipalidad del Distrito de Belén. 
Los usuarios, destacan las acciones con mejor calidad al servicio: 
• ¿El personal que lo atendió se muestra dispuesto a ayudarle en su    
requerimiento?, el 84 %, respondió que sí. 
• ¿El personal que lo atendió muestra un trato respetuoso hacia usted?, el 77%, 
respondió que sí. 
• ¿El personal que lo atendió muestra dominio en su puesto de trabajo?, el 77%, 
respondió que sí. 
• ¿El personal cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su 
trabajo?, el 76 %, respondió que sí. 
Los usuarios, destacan las acciones, sintiendo una mayor satisfacción: 
• ¿El servicio que recibe le parece adecuado por parte de los trabajadores de la 
municipalidad?, el 76 %, respondió que sí. 
• ¿El personal que labora en la municipalidad muestra que conoce las 
necesidades prioritarias que aquejan a los usuarios del distrito de Belén?, el 76 
%, respondió que sí. 
• ¿El servicio otorgado cumplió con las necesidades y expectativas esperadas 
por usted?, el 74 %, respondió que sí. 
• ¿Se han solucionado satisfactoriamente sus demandas en ocasiones 
pasadas?, el 71 %, respondió que sí. 
 
Esto concuerda con lo expresado por (Zambrano, 2007). Expresa que “los 
indicadores de calidad miden el nivel de satisfacción de los usuarios o de los 
clientes, con respecto a un producto. En este caso se aplican encuestas 
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dirigidas a la obtención de dicha información”. La medición de calidad para este 
caso es una relación de tipo externa que viene dada por el nivel de satisfacción 
de los usuarios del servicio o de los consumidores de un bien público. 
Para la prueba de relación de variables, se realizó la prueba binomial, 
observándose que, en todos los ítems, se rechaza la hipótesis nula (p = q), 
aceptándose la hipótesis alternativa (p > q), significancia de 0.05, concluyendo 
que las dos variables están relacionadas: La calidad del servicio influye en la 
satisfacción de los usuarios. 
Según los resultados de la tabla18 e ilustración del mismo número, se establece 
que del 100% de los entrevistados el 74% responde que el servicio cumplió con 
las expectativas, esto indica que existe 16% no han cumplido las expectativas, 
como indica Atao Huamán (2016), en su estudio recomienda que se debe 
aplicar un programa de capacitación a los trabajadores para que mejoren el 
servicio a los usuarios y sean atendidos de la mejor manera, solo así podrán 
satisfacer al porcentaje que no están contentos con el trato recibido por los 
trabajadores. 
Por otro lado, también se debe aplicar lo recomendado por Chung García & 
Rupalla Arestegui (2017), los mismos que recomiendan que el mejoramiento 
del servicio se debe realizar con los nueve estándares de calidad de la Carta de 
Servicio y que otra empresa sea la que controle los procesos capacitando de 
esta manera al trabajador del gobierno local. El resultado del estudio se suma lo 
recomendado por Amada Ríos, (2015) para que el 16% de usuarios 
insatisfechos del servicio, que siendo la opinión de la satisfacción una 
estimación donde la opinión varía de una década atrás, solo los jóvenes valoran 
actualmente positivamente, lo que no sucede en el estudio que los usuarios 
encuestados en este porcentaje son mayores y opinan negativamente. 
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V.     CONCLUSIONES 
A nivel de objetivo general 
Se logró determinar que existe una relación dicotómica entre las variables 
calidad de los servicios y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 
Distrital de Belén - 2018  
A nivel de objetivos específicos  
La calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Belén, según sus 
clientes, es buena, superando en promedio el 75 % de esta percepción, por 
parte de sus usuarios.  
El nivel de satisfacción de los usuarios de los servicios de la Municipalidad 
Distrital de Belén es muy aceptable, superando en promedio el 72% de esta 
percepción. 
El grado de relación de las competencias personales con el trato recibido en la 
Municipalidad Distrital de Belén – 2018, se demostró con la prueba binomial, 
donde todos los ítems, rechazan la hipótesis nula y aceptan la hipótesis 
alternativa al nivel de significancia del 0.05 
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VI.    RECOMENDACIONES 
Los resultados de esta investigación llevan a dar algunas recomendaciones a 
los trabajadores y administrativos de la Municipalidad Distrital de Belén. 
1. Atender las solicitudes de los usuarios en el menor plazo posible. 
2. Capacitar al personal de atención directa al usuario: Inspirar mayor 
confianza y mostrar buena disposición para atender al usuario 
3. Capacitar al personal en comunicación 
4. Capacitar al personal: mejora de practica de buenos principios: 
amabilidad, cortesía, responsabilidad y solución de conflictos. 
5. A los administrativos, seguir brindando el apoyo a su personal de 
plataforma a fin de que se mantenga y se mejora la calidad de servicios a 
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Belén 
 
Para futuras investigaciones  
 
1. Formular una nueva investigación incluyendo más variables buscando un 
modelo multivariado, que prediga la satisfacción del usuario en función de 
otras variables (satisfacción laboral de los trabajadores, liderazgo de del 
alcalde etc.) 
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ANEXOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 1. Instrumento de Recolección de Datos 
 
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO- Escuela de Post Grado 
ENCUESTA A USUARIOS 
 
Estimado Señor (a): ::::::::::::::::::::::::::: 
Le agradecemos anticipadamente por su colaboración, dar su opinión sobre la 
Municipalidad Distrital de Belén, para el trabajo de investigación titulado: “MEDICION 
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS DE LA 
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BELEN, 2018”. Por favor no escriba su nombre, 
es anónimo y confidencial. 
Responda las alternativas de respuesta según corresponda. Marque con una “X” la 
alternativa de respuesta que se adecue a su criterio. 
Sexo: 1 = Hombre  (  ) 2 = Mujer      (  ) 
Las siguientes alternativas servirán para medir la calidad de servicio y la satisfacción 
de los Usuarios 
SI=1 NO=0 
 
N° ITEMS SI NO 
 VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO   
 DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA   
1 Se realizó el servicio solicitado en un plazo adecuado.   
2 
Ha tenido la oportunidad de ver que el personal cuenta con recursos 
materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo. 
  
3 El personal le informa adecuadamente de los servicios que ofrecen.   
4 
Considera que el personal que lo atendió le inspira confianza y muestra 
buena disposición para atenderlo. 
  
 DIMENSIÓN: LA CORTESÍA   
5 El personal que lo atendió se expresa en un lenguaje comprensible que   
 
 
usted. Pueda entender. 
6 El personal que lo atendió muestra un trato respetuoso hacia usted.   
7 
El personal que le atendió se muestra dispuesto a ayudarle con su gestión 
que está realizando usted. 
  
8 El personal, muestra un trato cordial en la atención al usuario.   
 DIMENSIÓN: COMPETENCIAS PERSONALES   
9 
Los trabajadores muestran que están preparados para solucionar 
situaciones de conflictos que pueda surgir con los ciudadanos (por 
ejemplo, si un ciudadano viene alterado o en forma prepotente a solicitar 
un servicio). 
  
10 El personal da una imagen de honestidad y confianza.   
11 
El personal que lo atendió muestra que está suficientemente preparado 
para desempeñarse en el cargo que ocupa actualmente. 
  
12 El personal que lo atendió muestra dominio en su puesto de trabajo.   
 VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS   
 DIMENSIÓN: CONFIANZA EN EL SERVICIO   
13 Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada por usted.   
14 
Se han solucionado satisfactoriamente tus demandas en ocasiones 
pasadas. 
  
15 
La prestación del servicio en la Municipalidad es muy burocrática. (hay 
mucha demora). 
  
16 
El servicio que recibe le parece lo adecuado por parte de los trabajadores 
de la municipalidad. 
  
 DIMENSIÓN: TRATO RECIBIDO   
17 Considera que su solicitud es atendida en todas las oportunidades.   
18 
El servicio otorgado cumplió con las necesidades y expectativas 
esperadas por usted. 
  
19 
El personal que labora en la municipalidad muestra que conoce las 
necesidades prioritarias que aquejan a los usuarios del distrito de Belén 
  
20 Encuentras mejores soluciones a tus necesidades.   
MUCHAS GRACIAS 
 
 
Anexo 2-A. Confiabilidad de los Instrumentos 
 
CONFIABILIDAD  
Encuesta 
 
Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos Válidos 20 14,5 
Excluidosa 118 85,5 
Total 138 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 
 
 
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,894 20 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 2-B. Validez del Instrumento 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
Anexo 3. Matriz de Consistencia 
TÍTULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE 
BELÉN - 2018 
AUTOR(ES): Bach. Humberto Navarro Ríos y Bach. Hugo Lozano Muñoz 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES 
DEFINICIÓN  
OPERACIONAL 
DISEÑO DE  
INVESTIGACIÓN 
¿De qué 
manera se 
relaciona la 
calidad de 
servicio y la 
satisfacción de 
los usuarios de 
la 
Municipalidad 
Distrital de 
Belén-2018 
 
General: Determinar la 
relación de la calidad 
de servicio y la 
satisfacción de los 
usuarios de la 
Municipalidad Distrital 
de Belén -2018 
 
Específicos: 
1.Describir la calidad 
de servicio en la 
Municipalidad Distrital 
de Belén -2018 
2. Describir la 
satisfacción de los 
usuarios de la 
Municipalidad Distrital 
de Belén -2018 
3. Relacionar las 
competencias 
personales con el trato 
recibido en la 
Municipalidad Distrital 
de Belén -2018. 
Hi: Existe relación 
significativa entre 
la calidad de 
servicio y la 
satisfacción de los 
usuarios de la 
Municipalidad 
Distrital de Belén -
2018 
 
 
Ho: No existe 
relación entre la 
calidad de servicio 
y la satisfacción de 
los usuarios de la 
Municipalidad 
Distrital de Belén -
2018 
  
Variable 1: 
calidad de 
servicio. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variable 2: 
satisfacción de 
los usuarios. 
 
V1: Calidad de servicio. 
 
La capacidad de 
respuesta de los 
usuarios que acuden a 
la municipalidad, la 
cortesía que reciben 
los empleados y las 
competencias 
personales que poseen 
los trabajadores de la 
municipalidad. 
 
Por su finalidad:  
Aplicada 
Por el enfoque: 
Cuantitativa 
Por el Tipo: No 
experimental  
Por su carácter: 
Correlacional 
Por el alcance: 
Transversal 
V2: Satisfacción de los 
usuarios. 
Confianza en el 
servicio que prestan los 
trabajadores de la 
municipalidad y el trato 
respetuoso recibido por 
los usuarios de la 
municipalidad. 
 
 
 
Anexo 4. Constancia emitida por la institución que acredita la realización del estudio. 
 
 
Anexo 5. Prueba de Hipótesis. 
 
 
 
 
 Hipótesis nula Prueba Sig. Decisión 
1 
Las categorías definidas por Se realizó el 
servicio solicitado en un plazo adecuado = Si y 
No se producen con probabilidades 0.5 y 0.5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
2 
Las categorías definidas por Ha tenido la 
oportunidad de ver que el personal cuenta 
con recursos materiales suficientes para llevar 
acabo su trabajo = Si y No se producen con 
probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
3 
Las categorías definidas por El personal le 
informa adecuadamente de los servicios que 
ofrecen = Si y No se producen con 
probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra  
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
4 
Las categorías definidas por Considera que el 
personal que lo atendió le inspira confianza y 
muestra buena disposición para atenderlo = 
Si y No se producen con probabilidades 0,5 y 
0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
5 
Las categorías definidas por El personal que lo 
atendió se expresa en un lenguaje 
comprensible que usted pueda entender = Si 
y No se producen con probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
6 
Las categorías definidas por El personal que lo 
atendió muestra un trato respetuoso hacia 
usted = Si y No se producen con 
probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una 
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
7 
Las categorías definidas por El personal que le 
atendió se muestra dispuesto a ayudarle con 
su gestión que está realizando usted = Si y No 
se producen con probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
8 
Las categorías definidas por El personal, 
muestra un trato cordial en la atención al 
usuario = Si y No se producen con 
probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
 
 
    
Resumen de contrastes de hipótesis 
 
 
 
  
 Hipótesis nula Prueba Sig. Decisión 
9 
Las categorías definidas por Los trabajadores 
muestran que están preparados para solucionar 
situaciones de conflictos que pueda surgir con 
los ciudadanos = Si y No se producen con 
probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
10 
Las categorías definidas por El personal da una 
imagen de honestidad y confianza = Si y No se 
producen con probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
11 
Las categorías definidas por El personal que lo 
atendió muestra que está suficientemente 
preparado para desempeñarse en el cargo que 
ocupa actualmente = Si y No se producen con 
probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
12 
Las categorías definidas por El personal que lo 
atendió muestra dominio en su puesto de 
trabajo = Si y No se producen con 
probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
13 
Las categorías definidas por Se resuelve o se 
prioriza la necesidad solicitada por usted = Si y 
No se producen con probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
14 
Las categorías definidas por Se han solucionado 
satisfactoriamente tus demandas en ocasiones 
pasadas = Si y No se producen con 
probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
15 
Las categorías definidas por La prestación del 
servicio en la municipalidad es muy burocrática 
Si y No se producen con probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
 
 
Se muestran significaciones asintóticas. El nivel de significancia es 0,5. 
 
 
 
 
  
 Hipótesis nula Prueba Sig. Decisión 
16 
Las categorías definidas por El servicio que 
recibe le parece lo adecuado por parte de los 
trabajadores de la municipalidad Si y No se 
producen con probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
17 
Las categorías definidas por Considera que su 
solicitud es atendida en todas las oportunidades 
= Si y No se producen con probabilidades 0,5 y 
0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
18 
Las categorías definidas por El servicio otorgado 
cumplió con las necesidades y expectativas 
esperadas por usted = Si y No se producen con 
probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
19 
Las categorías definidas por El personal que 
labora en la municipalidad muestra que conoce 
las necesidades prioritarias que aquejan a los 
usuarios del distrito de Belén = Si y No se 
producen con probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
20 
Las categorías definidas por Encuentras mejores 
soluciones a tus necesidades = Si y No se 
producen con probabilidades 0,5 y 0,5 
Prueba binomial 
para una  
muestra 
,000 Rechace la 
hipótesis nula 
 
 
Anexo 6. Acta de Originalidad. 
 
 
 
 
  
 
 
 
